ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen, pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen,
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Responden penelitian
ini sebanyak 100 orang dan menggunakan pengambilan sampel dengan teknik
purposive sampling. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis Jalur
menggunakan Aplikasi SPSS 16. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality on consumer satisfaction,
the effect of customer satisfaction on consumer loyalty, the effect of service quality
on consumer loyalty. The respondents of this study were 100 people and used
sampling using purposive sampling technique. The data analysis technique in this
study is Path analysis using the SPSS 16. Application The results of this study
indicate that service quality has an effect on customer satisfaction, consumer
satisfaction has an effect on consumer loyalty, service quality has an effect on
consumer loyalty.

Keywords: Service Quality, customer satisfaction, and consumer loyalty

iX Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt i
LEMBAR PENGESAHAN ......oooiiiiieiseieese e iii
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI .....ccoceoviieiiirecin, iv
PERNYATAAN PUBLIKASI LAPORAN PENELITIAN........ccoove i \
KATA PENGANTAR ..ot Vi
ABSTRAK ..ottt ettt viii
ABSTRACT et e et e et e e s r e e e e e e e nneeeans iX
YN I G USRS X
DAFTAR GAMBAR ...tttk e e e e nae e xiii
DAFTAR TABEL ..ottt it ihsa e Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XVi
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar BelaKang ......c.cocoiieiiieiieiesie et 1
1.2 Rumusan Masalah ... e 5
1.3 TUjuan Penelitian.........cccueceieiiieeie e ssns s 6
1.4 Manfaat Penelitian..........cccoveiiieiiiie e 6
BAB Il LANDASAN TEORI
28 KajjagPPustaka .. Lisimasmrr oot 8
2.2 PEMASAIAN .....viiiiiiiieiie ettt nn e 8
2.2.1 Pengertian PEMAasaran ............cccvieiieeeeseciueaseeseesnesieseesnnens 8
2.2.3 Strategi Pemasaran ...........cocooveveiiiie i 11
2.2.4 Bauran PemASAraN .........ccccceeiuieiieieiiesieeaiee e ssie e neee e 12
2.2.4.1 Bauran Pemasaran Barang .........ccccocceviieeiiineniiinnnnns 13
2.2.4.2 Bauran Pemasaran Jasa .........c.ccccoeerereienereneninnnnens 14
2.3 Jasa atau Pelayanan Jasa ..........ccceoeiiiieiieienene e 15
2.3.1 Kategori Bauran Jasa ..........c.ccoevereeeeiienienieniesiese e 16
2.3.2 KaraKteristik Jasa ........c.cccccevereneieiiiesiseeeee s 17
2.3.3 Strategi Pemasaran Menurut Perusahaan Jasa ...................... 18
2.3.4 Pemasaran Holistik Jasa ..........ccocvvvrieiiienene e 19
2.3.5 Kualitas Jasa atau Pelayanan ............ccccoevieniniinieicnenenn 19
2.3.5.1 Mengelola Kualitas Jasa ..........cccoovevvreeienieiinnnene. 20

X Universitas Kristen Maranatha



2.3.5.2 Harapan Pelanggan ..........cccooevivininininiciecee 21

2.3.5.3 Praktik Terbaik Manajemen Jasa ...........cccccevevennen, 23
2.3.6 DIferensiasi JASa .........ccocvvirieiieiienie e 23
2.3.7 Mengelola Jasa Pendukung ..........ccccoeininininininisce 24
2.3.7.1 Mengidentifikasi dan Memuaskan Kebutuhan
Pelanggan ... 24
2.3.7.2 Strategi Jasa Purna Jual ...........cccccoevvvieeieeic e, 25
2.3.8 Dimensi Kualitas Pelayanan ............ccccoovveiininieniininienn, 25
2.4 Kepuasan KONSUMEN ......ccciieiiiiineeeresee e 28
2.4.1 Pengertian KePUASAN ........c.cocereereeiiiiassieenieaeesiee e seeeseeenns 28
2.4.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan .... 29
2.4.3 Dimensi Kepuasan Pelanggan ......c.cccovvvveveieneeiie e 30
2.4.4 Mengukur Kepuasan KONSUMEN ........cccccovevereeeeeneensasaeseeenns 31
2.4.5 Tipe-Tipe Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan ............. 32
2.5 Loyalitas KONSUMEN .........cccoiiiiiiiiiieie e esae s e 34
2.5.1 Pengertian Loyalitas ......ccccovveveieeieiie e sesssssne e 34
2.5.2 DImensi LOYalitas ......ccccoierereniieiisesieieee et 35
2.6 Kerangka TEOITIS ...cviiiieieiieiiesieeiisiisie et e 35
2.7 Kerangka PemiKiran .o e iitiiimmnerisosibsenneneneneeo s 0im e bsee e 36
2.8 HIPOLESIS . .eoviieieiiiecie ettt s re e ann e re e 39
2.9 RISEL EMPITIS ..veiiiiieeii ettt sbe e 39
BAB |11 Metode Penelitan
3.1JeniS PeNElItIaNn ..o ottt e 43
3.2 Populasi dan Sampel Penelitian ...........ccccceveiieiicciiine e, 43
3. 2.1 POPUIBST .evevvveeieeeie et 43
3.2.2 SAMPEL .o 44
3.3 Definisi Operasional Variabel ...........c.ccoccooeiiiiiniice 45
3.4 Teknik Pengumpulan Data ..........ccccoovvieiieieiiececce e, 53
3.5 Teknik ANalisiS Data .......cccooeieriiiiiinieiese s e 54
3.6 UJi INSLIUMEN ..o 55
3.6.1 UjJi VAlIAItas ......cccooiiiiiiiiieieee e 55
3.6.2 Uji Reliabilitas ........cccccovviiiiiiieiee e 56

Xi Universitas Kristen Maranatha



3.6.3 Uji Kecocokan Model .........ccceoveiiiiiininiiiiecece 57

3.6.4 Uji STatiStiK T ..ovviveieiiiieicese e 57
3.6.5 Uji ANalisis JAlUr ........cccveveiiiiiee e 58
BAB IV Hasil Dan Pembahasan
4.1 Analisis Hasil Penelitian dan Pembahasan .............ccccceevvinnnnnn. 59
4.2 ANalisis RESPONUEN ....ccvviiiiiiiciee e 59
4.2.1 Analisis Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................. 59
4.2.2 Analisis Responden Berdasarkan USia ..........ccccceeevenenenins 60
4.2.3 Analisis Responden Berdasarkan Pekerjaan ..............c........ 62
4.3 Analisis Deskriptif Variabel ..., 63
4.4 Analisis Hasil Penelitian ............ccociiimeerennneniiies e, 65

4.4.1  Analisis Tanggapan Responden terhadap Kualitas

Pelayanan ..o 65

4.4.6 Analisis Hasil Uji Validitas ...........cccoooviinininiinnnenenee e, 95

4.4.7 Evaluasi Outer Model ...c...ocooiiiiiiiieieeesie s 96
4.4.8 Evaluasi Inner Model ........coooiiiininiiiee e esiisine e, 102
4.4.9 Nilai Koefisien Determinasi........cccccveveevereeresiisneeneseeninan, 104
4.5 PembBDaNasan ...t s 104

BAB V Kesimpulan Dan Saran

5.1 KeSIMPUIAN ..ot e 110
S.23Bran ... ol ol 111
DAFTAR PUST AKA ittt st e et nnae e 112
LAMPIRAN &............»w 8 B EIFSL A ™ ... 114
DAFTAR RIWAYAT HIDUP (CURRICULUM VITAE) ....ccccoovveviiienn, 160

xii Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR GAMBAR

2.6.1 Gambar Kerangka TEOIILIS .......ccccverieiierieeie e seesie e sre e 35
2.7.1 Gambar Kerangka PEMIKIFaN ...........ccocvieiiienenc s 38
3.6.1 Gambar Rumus Korelasi Product Moment ..........cccoceevvviienininiienennne 55
4.2.1.2 Gambar Jenis Kelamin Responden .........cccccovvevieiiieniie s 60
4.2.2.2 Gambar Usia RESPONAEN ........ccociveiieiieieeie e 61
4.2.3.2 Gambar Jenis PEKErJaaN ..........cccceiririeiiie e 62
4.4.2.2 Gambar Hasil Estimasi Koefisien Jalur dan P Values ........................ 70

Xiii Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR TABEL

2.4.5.1 Tabel Tipe-Tipe Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan ................. 32
2.9 Tabel RISEt EMPITIS ..oc.oiiiiiiiieicee e 39
3.3.1 Tabel Operasional Variabel ...........ccccooeiiiiiiiie e 45
3.5.1 Tabel SKala LIKEIT .......c.oiiiiiiiieie e 54
4.2.1.1 Tabel Jenis Kelamin ReSPONdEN ..........ccccvevveviiiieseeseec e, 59
4.2.2.1 Tabel Usia RESPONUEN ......c.ooviiiriiiiiieieiee e 60
4.2.3.1 Tabel Pekerjaan RESPONUEN uciiviviiiiiineneiieieeie e 62
4.3.1 Tabel Kategori Nilai Rata-Rata Jawaban Responden ............ccccccoeenen. 63
4.3.2 Tabel Analisis Deskriptif Variabel ...........cccecooviiiiiiiiien e, 64
4.4.0.1 TADEI TGBL 1 ottt 64
4.4.1.2TaBEl TGBL 2 oottt st 65
4.4.1.3TaADEl TGBL 3 ..ot b 66
4404 TaDEI TGBL 4 ..ottt saeae s s 66
4.4.1.5TADEI TGBL 5 .ot 67
4.4.2.1 Tabel KHNDLN 1 ....oooviiiiiieiic et ibn e 68
4.4.2.2 Tabel KHNDLN 2 ....oooii it 69
4.4.2.3 Tebel WWWNDLN 3 . L ety v ey 69
4.4.2.4 Tabel KHNDLN 4 ....oooiiieiitce et b e ann s 70
4.4.2.5 Tabel KHNDLN 5 L.ttt 71
4.4.3.1Tabel DYTG L oottt s 71
A4.4.32TADEI DY TG 2 oottt et et ettt ettt nr e e 72
4.4.3.3TADEI DYTG 3 ..ottt 73
4434 TADEI DYTG 4 oottt 74
4,435 Tabel DY TG 5 oottt 74
4441 Tabel IMN L it 75
4.4.4.2 TADBIIMN 2 ..ottt 76
4.4.4.3TADEIIMN 3 ..o 77
4444 TADEIIMN 4 .o 77
4451 Tabel EMP 1 oottt 78
4452 Tabel EMP 2 oottt 79

Xiv Universitas Kristen Maranatha



4453 TADEIEMP 3 .o 79

4454 TADEIEMP 4 ..o 80
4.4.6.1 TADEI KK 1 oot 81
A4.4.6.2 TADEI KK 2 ..ottt nne e 82
4.4.6.3Tabel KK 3 ..ot 82
4.4.6.4 TADEI KK 4 oot 83
4.4.6.5 TADEI KKS oot 83
4.4.6.6 TADEI KK B ....ooeiiecciiicie ettt 84
A4.4.6.7 TADEl KK 7 oot ibe et sae e nae e 85
4.4.6.8 TaDel KK 8 ..ot e 85
4.4.6.9 TADEI KK O Lottt ittt bins e ens 86
4.4.6.10 Tabel KK L0 ..oviiiiiiiiieiie e st 87
A4 7.1 TabEl LK L oottt s srea e e 87
A4 7.2 TaDEl LK 2 oottt et 88
A4.4.7.3TADEI LK 3 oottt saeaes e 89
44T ATADEI LK A oot s enas 90
R I 101 I T USSP SRTOUROPR I 90
O SR 1= o 1= I G e SRR TR 91
4.4.7.7. Tabel JoigF7 ........... Lsoerae i, 92
4478 TADEI LK 8 oottt b e 93
A4.4.7.9 TADI LK it ittt e inde e e e 94
4.4.7.10 Tabel LK 10 ..o ettt 9
4.4.8.1 Tabel Uji Validitas Kepuasan Konsumen ............ccccuvveveiinencnennnnens 96
4.4.8.2 Tabel Uji Validitas Loyalitas KONSUMEN ..........ccccceeveiiienniiieiieciecns 96
4.4.9.1 Tabel Validitas KONVEIGEN ..o 97
4.4.9.2 Tabel Average Variance Extracted ..........c.ccoceoeiinininininiiccee, 99
4.4.9.3 Tabel Uji Reliabilitas Variabel Latent ...........cccooeviiiininiiiccen, 99
4.4.10.1 Tabel Evaluasi Goodness of Fit Model Persamaan Struktural ......... 101
4.4.10.3 Tabel Koefisien Pengaruh Langsung Pada Model Persamaan
SETUKLUNAL ... 102
4.4.10.4 Tabel Koefisien Pengaruh Tidak Langsung (Mediasi) Pada Model
Persamaan Struktural ..o 103

XV Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A Kuesioner Penelitian ..........ccccoccevveieiienie e 115
Lampiran B Hasil karakteristik responden ..........ccccoooeviiiienininiecenn 123
Lampiran C  HaSI PLS ..o 151

XVi Universitas Kristen Maranatha



	1352250_Abstract_TOC
	1352250_Abstract_TOC1
	1352250_Abstract_TOC2

	1352250_Abstract_TOC2

